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บทความนีน้ าเสนอแนวทางการปฏิบัติที่ดมีาตรฐานไอทิล เป็นมาตรฐานการจัดการบรกิารด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้
บรรลุเป้าหมาย ตามนโยบาย และกลยุทธ์ขององค์กร ลดความเสี่ยงและความล้มเหลวท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต เพิ่มประสิทธิภาพ
ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กรให้รองรับความต้องการของผู้ใช้บริการ อีกท้ังยังช่วยเพิ่มคุณภาพด้านการบริการ ด้วย
การปรับปรุง พัฒนาการบริการให้เหมาะสมกับองค์กร สามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด จากการวิเคราะห์ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการที่มีผลต่อความต้องการในงานบริการ ที่จ าเป็นส าหรับในห้องสมุดดิจิตอลในการด าเนินงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
ค าส าคัญ : มาตรฐานไอทิล, ห้องสมุดดิจิทัล 
 
1. บทน า 
แนวทางการปฏิบัติในการเตรียมความพร้อมขององค์กร
เพื่อเข้าสู่กรอบการท างานตามหลักธรรมาภิบาลไอที (IT 
Governance) [1]เป็นส่วนหนึ่งของการก ากับดูแลกิจการ 
ความเป็นผู้น า โครงสร้างองค์กร กระบวนการในการ
สนับสนุนองค์กร การเพิ่มกลยุทธ์ และวัตถุประสงค์ของ








ไปด้วยมาตรฐาน ISO 27001 : 2005, ISO 27001 : 2013, 
ITIL(Information Technology Infrastructure Library), 
COBIT (Control Objectives for Information and 
related Technology: COBIT)  และ COSO (Committee 
of Sponsoring Organizations) 
ในบทความนี้จะกล่าวถึงมาตรฐาน ITIL ที่มุ่งเน้นในด้าน
การจัดการบริการ (Service Management) โดยมีลักษณะ
เด่นคือให้ความส าคัญกับกระบวนการทางธุรกิจ และ 
คุณภาพของการบริการ ได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลายว่า
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2. มาตรฐานไอทิล  
เป็นกรอบแนวทางการปฏิบัติที่รวบรวมจากภาครัฐและ
เอกชนในองค์กรทั่วโลก โดยเน้นการบริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศให้มีคุณภาพ เป็นสิ่งส าคัญส าหรับการบริหารการ
จัดการด้านบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Service 
Management: ITSM) มาตรฐานไอทิลรวบรวมองค์ความรู้
ในรูปแบบของต าราหรือคู่มือที่ได้รับการยอมรับเป็นมาตรฐาน
ของ โลก  เน้ น งานด้ านบริ ก าร ให้ มี ป ระสิ ทธิ ผลและ
ประสิทธิภาพ พัฒนาโดยองค์กรที่ไม่แสวงผลก าไรที่เรียกว่า 
Central Computer and Telecommunication Agency 
(CCTA) เป็นหน่วยงานภายใต้ของรัฐบาลประเทศอังกฤษ 
และกลายเป็น OGC (United Kingdom’s Office of 







แรก (ITIL Version 1) และในปี 2000-2004 ได้เผยแพร่
ไอทิลในเวอร์ช่ันที่ 2 (ITIL Version 2) โดยการรวบรวม
ผลงาน 2 เรื่องคือ Availability Management ซึ่งเผยแพร่
ในปี 1994 และ Service Level Management ในปี 1989 
โดยแบ่งออกเป็น 2 เรื่องหลัก คือ Service Support และ 
Service Delivery รวมเป็น Service Management  และ
ในปี 2007 ได้เผยแพร่ไอทิลที่พัฒนาจากเดิมเป็นเวอรช่ันที่ 3 
(ITIL Version 3) หลังจากนั้นในปี 2011 มีการปรับปรุง 
เวอรช่ันที่ 3 เพื่อเพิ่มความหลากหลายในหน้าที่ของการ
ให้บริการด้ านเทคโนโลยีสารสนเทศ การเรียงล าดับ






ที่ดีท่ีสุด โดยแบ่งการให้บริการดังต่อไปนี้ [5] 
3.1 กลยุทธ์ด้านการบริการ (Service Strategy 
Process) ครอบคลมุถึงการจัดการด้านการบริการ ส่วนนี้จะ
พิจารณาถึง ค าถาม อะไร ท าไม อย่างไรตามล าดับ ในการ
สร้างคุณค่าให้เกิดขึ้น ท าการสร้างแบบจ าลองตลาดบริการ มี
การก าหนดลักษณะการให้บริการ โดยในกลยุทธ์ด้านการ
บริการมีดังนี ้
  3.1.1  Strategy Management for IT services 
กระบวนการที่เพิ่มเข้ามาในปี 2011 เป็นกระบวนการที่แยก
ออกจาก Service Portfolio Management เพื่อวางกลยุทธ์ 
วิสัยทัศน์ งานบริการในภาพรวม และช่วยในเรื่องการ
ตัดสินใจ 
  3.1.2  Service Portfolio Management 
กระบวนการที่รับผิดชอบในการบริหารจัดการงานบริการด้าน





  3.1.3  Financial Management for IT services 
กระบวนการจัดการบริหารการเงินกับการให้บริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการงบประมาณทางด้าน
การบัญชี เพื่อรองรับการจัดการการเงินอย่างมีประสิทธิภาพ  
  3.1.4  Demand Management เป็นกระบวนการ




 3.1.5  Business Relationship Management 
กระบวนการช่วยสนับสนุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและ
ธุรกิจด าเนินไปในทิศทางเดียวกัน 
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ที่ดี ท าให้ธุรกิจสามารถให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ และช่วย
ลดค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นได้ โดยแบ่งออกเป็นดังน้ี 












3.2.4 Availability Management กระบวนการที่
ท าให้มั่นใจในงานบริการมีความพร้อมใช้งานตามข้อตกลง
ของระดับการให้บริการ 
3.2.5 Capacity Management กระบวนการที่ช่วย
ให้มั่นใจว่าทรัพยากรที่มีอยู่สามารถรองรับปริมาณการใช้
บริการและเป็นไปตามข้อตกลงของระดับการให้บริการ 




3.2.7 Information Security Management 
กระบวนการที่ช่วยให้มั่นใจในนโยบายด้านความปลอดภัย
ของสารสนเทศไปในทิศทางเดียวกับความปลอดภัยของธุรกิจ  
3.2.8 Supplier Management กระบวนการที่ช่วย
ให้องค์กรมั่นใจได้ว่าได้รับความคุ้มค่าแก่งบประมาณที่ให้ซัพ
พลายเออร์ เช่น การเจรจาต่อรอง การท าข้อตกลง การ
จัดการประสิทธิภาพซัพพลายเออร์ 




3.3.1 Transition Planning and Support 
กระบวนการส าหรับช่วยวางแผนการปรับเปลี่ยนและการ
บริการใหม่ท่ีมีผลกระทบ 
3.3.2 Change Management กระบวนการที่ช่วย
ควบคุมการเปลี่ยนแปลงส่งผลกับบริการ เพื่อลดปัญหาที่
อาจจะก่อให้เกิดผลกระทบต่อธุรกิจ 




3.3.4 Release and Deployment Management 
กระบวนการต่อเนื่องมาจากกระบวนการ  Change 
Management คือรับผิดชอบการสร้าง ทดสอบ และติดตั้ง
งานบริการใหม่หรืองานบริการที่ถูกปรับปรุง 




3.3.6 Change Evaluation กระบวนการช่วย
ประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงที่มีขนาดใหญ่ ถ้า
หากการเปลี่ยนแปลงนั้นมีขนาดเล็กสามารถประเมินได้ใน
กระบวนการ Change Management 
 3.3.7 Knowledge management กระบวนการ 
จัดการความรู้ที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการให้บริการ 
 3.4 การปฏิบัติงานบริการ (Service Operation  
Process) แนวทางการจัดการบรกิารในแต่ละวัน และ
สนับสนุนให้บริการตา่ง ๆ ส าเร็จลลุ่วง มีการตดิตามงานท่ีส่ง
ปลกระทบต่อการบริการ พร้อมหาแนวทางการแก้ปัญหา 
โดยแบ่งกระบวนการเป็นดังนี ้
 3.4.1 Event management กระบวนการที่ช่วย
ติดตามเหตุการณ์ที่มีผลกับการให้บริการ อาจจะใช้ระบบใน
การตรวจสอบ 
3.4.2 Incident management กระบวนการช่วยใน
การสนับสนุนการแห้ไขปัญหา โดยมุ่งไปที่การแก้ไขปัญหาให้
เร็วท่ีสุด 
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 3.4.3 Request fulfillment กระบวนการที่ช่วยรับ
เรื่องความต้องการของผู้ใช้งาน ที่ไม่เกี่ยวข้อกับปัญหาการใช้
บริการ หรือ การขอค าปรึกษาเกี่ยวกับการใช้บริการ 
 3.4.4 Problem management กระบวนการที่ช่วย
ในการแก้ไขปัญหาจากสาเหตุที่แท้จรงิ โดยต่างจาก Incident 
management ในกระบวนการนี้สามารถด าเนินการได้ทั้งเชิง
รุกและรับ 
 3.4.5 Access management กระบวนการที่ช่วย 
ให้บริการเกี่ยวกับการระบุตัวตนในการเข้าใช้งานในระบบ 
 3.5 การพัฒนางานด้านบริการ (Continual Service 
Improvement) การแนะน าแนวทางการน าข้อมูลการ
ให้บริการมาวิเคราะห์และจัดรายงานและสรุป เพื่อส่งต่อไป
ยังกระบวนการต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงและพัฒนา กระบวนการ
ที่ส าคัญในส่วนประกอบนี้ คือ 
3.5.1 Seven-Step Improvement Process 
ประกอบไปด้วย 7 ขั้นตอนเป็นลักษณะ Plan-Do-Check-
Ack ดังนี ้
 3.5.1.1 ระบุสิ่งท่ีจะปรบัปรุง 
 3.5.1.2 ก าหนดสิ่งที่วัดผล 
 3.5.1.3 รวบรวมข้อมูล 
 3.5.1.4 น าข้อมูลมาประมวลผล 
 3.5.1.5 วิเคราะห์ข้อมลู 
 3.5.1.6 น าเสนอข้อมูลเพื่อการตัดสินใจ 
 3.5.1.7 เริ่มกระบวนการปรับเปลีย่น 
การบริการด้านปฏิบัติการฟังก์ช่ัน (Service Operation 
Functions) จะประกอบไปด้วยพื้นฐานเครื่องมือในการ
ปฏิบัติงาน ความต้องการด้านบริการ รูปแบบความต้องการ 
ปัญหาด้านเทนิค การจัดการด้านเซิฟเวอร์ การจัดการและ
พัฒนาด้านแอพพลิเคช่ัน การจัดการสิ่งอ านวยความสะดวก 
แบ่งออกเป็นดังนี้ ทีมงานให้บริการ (Service Desk), การ
จัดการด้านเทคนิค (Technical Management), การจัดการ
ด้านปฏิบัติการทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Operations 


















หรือทรัพยากรในรูปของวัสดุสิ่งพิมพ์หรือตีพิมพ์ เช่น หนังสือ 
วารสาร หนังสือพิมพ์  โสตทัศน์วัสดุ กฤตภาค วิทยานิพนธ์ 
เป็นต้น โดยผ่านกระบวนการออกมาเป็นสื่อและข้อมูลใน
รูปแบบดิจิตอล รวมไปถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์ เช่น 
หนังสืออิเล็กทรอนิกส์  วารสารอิเล็กทรอนิกส์ สื่อการเรียน
การสอนบนเครือข่าย ล้วนเป็นฐานข้อมูลออนไลน์ท่ีเป็นแหล่ง
รวมคลังข้อมูลขนาดใหญ่ในการเก็บข้อมูลและช้ีแหล่งในการ
เข้าถึง  ส าหรับการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศนั้นมีการ









4.1 หลักการท างานของห้องสมุดดิจิตอล คือ การท า
ข้อมูลให้อยู่ในรูปอิเล็กทรอนิกส์ หรือในรูปดิจิตอล แล้วจัดท า
ดัชนีส าหรับแต่ละเอกสารที่จัดเก็บเพื่อให้เกิดความสะดวก
ปละรวดเร็วในการค้นหา วิธีการแปลงข้อมูลให้อยู่ในรูป
ดิจิตอล คือ (1) การแปลงข้อมูลจากเอกสารและรูปภาพ ให้







ในการบีบอัดข้อมูลให้ เป็นไฟล์ดิจิตอล  นอกจากนี้ยังมี
เครื่องมือในการผลิตหรือสร้างข้อมูลในรูปดิจิตอล โดยใช้





ส าคัญ คือ การรวบรวมและท ารายการให้กับสารสนเทศที่
รวบรวมไว้  และสามารถแสดงในรูปแบบที่ ต้ องการ 
องค์ประกอบของระบบงานห้องสมุดมีดังนี ้[7] 
 4.2.1 ทรัพยากรสารสนเทศ คือ สิ่งที่ได้รับการบันทึก
เป็นหลักฐาน และได้คัดเลือกมาเพื่อการบริการสารสนเทศ 
ทรัพยากรสารสนเทศจึงครอบคลุมแหล่งช่วยค้นคว้าประเภท
ต่าง ๆ เช่น พจนานุกรม สารานุกรม แหล่งสารสนเทศทาง
ภูมิศาสตร์ หนังสือรายปี การพัฒนาระบบคอมพิวเตอร์และ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยเฉพาะเวิลด์ไวด์เว็บ ท าให้เกิดการ
เผยแพร่สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์หรือในรูปดิจิตอลเพิ่มขึ้น
อย่ างรวดเร็ ว สารสนเทศบนเวิลด์ ไวด์ เ ว็บมีลักษณะ
หลากหลาย บางส่วน  







ของฐานข้อมูล   








ส าคัญดังนี ้[8] 
 4.3.1 สามารถเข้าถึงได้ (Accessible) เพื่อให้ผู้ใช้
สามารถเข้าถึงสารสนเทศได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว โดยไม่
มีข้อจ ากัดด้านเวลาสถานท่ี 
 4.3.2 ถูกต้อง (Accurate) ระบบที่ดีต้องมีความ
ถูกต้อง และไม่มีข้อผิดพลาด เพื่อให้แน่ใจว่าสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องและได้ผลลัพธ์
ตามที่ต้องการ 




 4.3.4 ประหยัด (Economical) การได้มาระบบควร
ค านึงถึงค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้องตั้งแต่การได้มา การจัดเก็บ และ
การน าไปใช้งาน ที่ต้องมีความคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียมกับ
ผลประโยชน์จะได้รับ 
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4.3.5 ยืดหยุ่น (Flexible) ควรมีความยืดหยุ่นและ
สามารถปรับเปลี่ยนเพื่อรองรับการน าไปใช้ได้หลากหลาย
รูปแบบ ครอบคลุมความต้องการที่หลากหลายของผู้ใช้ 
 4.3.6 ตรงประเด็น (Relevant) สามารถน าไปใช้ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการได้ตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้ใช้ 
4.3.7 เช่ือถือได้ (Reliable) มีความน่าเช่ือถือ เป็นที่
ยอมรับ และสามารถรับรองความถูกต้องของขั้นตอน  
 4.3.8 ปลอดภัย (Secure) มีระบบรักษาความ
ปลอดภัย เพื่อให้มั่นใจได้ว่าอนุญาตให้เฉพาะผู้ที่เกี่ยวข้อง
สามารถเข้าถึงข้อมูลได้เท่าน้ัน 
 4.3.9 ไม่ซับซ้อน (Simple) ง่ายต่อการท าความเข้าใจ
และการน าไปใช้งาน 
 4.3.10 ทันต่อความต้องการใช้งาน (Timely) ควรมี
รูปแบบและจัดเก็บให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ เพื่อ
การน าไปใช้งานได้อย่างทันเวลา 









ฐานข้อมูล Scopus และ JISTEM ในการค้นหาบทความที่
เกี่ยวกับไอทิล และใช้วิธีการ webibliomining  เพื่อการ
จัดล าดับผลลัพธ์ในการสืบค้น โดยมีการจ ากัดการค้นหา
บทความที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับไอทิล ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา พบว่า
มีบทความที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับไอทิลเป็นจ านวนมากอาจที่จะ
ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการขององค์กรที่มผีลลัพธ์ที่
ดีและมีคุณภาพให้กับองค์กร [10] วิธีการด าเนินการที่ประสบ
ความส าเร็จโดยน ามาตรฐานไอทิลมาใช้ในองค์กร กรณีศึกษา
ของบริษัทในสหรัฐอาหรับเอมิที่ด าเนินงานล้มเหลว เพื่อระบุ
ปัจจัยความส าเร็จในองค์กร (CSFs) ส าหรับการด าเนินงาน
ด้านมาตรฐานไอทิล ในการแก้ปัญหาและการตัดสินใจโดยใช้
กระบวนการวิ เคราะห์แบบช้ันหมวดหมู่  (Analytical 
Hierarchy Process: AHP) โดยการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญ
จากสถาบันการเงินในสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ จ านวน 15 คน 




ความส า เ ร็ จ โดยน ามาตรฐานไอทิลมา ใ ช้ ในองค์ ก ร 
วัตถุประสงค์ในบทความวิจัยนี้ คือการเสนอรูปแบบการ
ยอมรับเทคโนโลยี โดยใช้รูปแบบ UTAUT เป็นรูปแบบการ
ยอมรับตามกรอบของกรอบธรรมาภิบาลไอที มีจุดมุ่งหมายที่
จะช่วยให้การตัดสินใจในมาตรฐานไอทิล เพื่อการตัดสินใจที่ดี
ขึ้นในสิ่งที่ในการด าเนินการและวิธีการใช้เทคโนโลยี  โดย
แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีแบ่งออกเป็นดังนี้ (1) การ
บริหารจัดการและความมุ่งมั่นของพนักงาน (2) การเลือกที่
ปรึกษา (3) กระบวนการระบุและคัดเลือก (4) เข้าใจ
กระบวนการปัจจุบัน ฟังก์ช่ัน และบทบาท (5) การระบุและ
การท าความเข้าใจลูกค้าที่ส าคัญ (6) โครงสร้างการวางแผน
โครงการ (7) กระบวนการออกแบบให้เป็นไปตามมาตรฐาน
ไอทิล (8) เลือกเครื่องมือไอทิล (9) แผนการเปลี่ยนแปลงและ
การฝึกอบรมการออกแบบ (10) การฝึกอบรมพนักงาน (11) 
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